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fi 2: [目的 / 意义 


过 构建 公共 图 书馆 健康 


质量 的 关键 因素 ， 为 有 效 改 善 公 共 图 书馆 健康 信息 服务 综合 服务 水 平 提供 有 益 参 考 。[ 方 法 / 过 程 ] 基 于 信息 生态 理 


康信 息 提供 者 、 


健康 信息 接受 者 、 健 康信 息 和 健康 信息 环境 要 素 4 个 


体系 ， 利 


务 能 力 及 健康 信息 环境 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 人 


高 服务 水 平 、 打 造 
信息 服务 质量 。 


放空 间 ; 细 分 用 户 群体 ， 提 供 精准 服务 ; 改善 服务 环境 ， 
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息 服 务 质量 影响 因素 指标 体系 ， 识 别 和 分 析 影 响 公 共 图 书馆 健康 信息 服务 

参 论 ， 从 健 

度 构建 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 的 指标 

模糊 DANP 方法 识别 关键 影响 因素 ， 对 其 进行 分 析 与 讨论 。 [结果 / 结论 ] 研 究 发 现 健康 信息 、 健 康信 息 提供 者 、 服 
B 著 ， 健 康信 息 接受 者 认 知 偏好 易 受 其 他 因素 影响 ， 因 此 应 从 提 
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Di} 


自 国家 提出 健康 中 国 发 展 战略 以 来 ， 中 国 城乡 居 
民 健康 文化 需求 总 体 呈 大 幅 上 升 "。 公 共 图 书馆 作为 中 
国 公 益 性 信息 服务 主体 ， 应 积极 啊 应 国家 号 召 ， 将 健 
康信 息 服务 纳入 未 来 长 期 发 展 规划 ， 并 承担 起 更 多 健 
康 社会 教育 的 责任 ， 为 居民 提供 健康 信息 服务 ， 提 高 
居民 健康 信息 素养 Pa。 英 国 一 项 基于 公共 图 书馆 信息 
服务 的 调查 研究 发 现 : 公共 图 书馆 健康 信息 服务 能 够 


有 效 缓解 了 医院 就 诊 压 力 ， 促 使 居民 就 诊 医疗 成 本 减 
少 m。 这 更 加 凸显 了 公共 图 书馆 在 健康 信息 服务 方面 发 
挥 的 重要 作用 ， 不 仅 为 居民 提供 健康 保障 ， 还 能 带 来 
积极 的 社会 经 济 效益 。 然 而 ， 中 国 公共 图 书馆 健康 信 
息 服 务 处 于 起 步 阶 段 。 基 于 中 国 19 个 城市 公共 图 书馆 
开展 的 社会 责任 内 容 调查 报告 显示 ， 在 这 些 公 共 图 书 
馆 中 能 够 有 效 开 展 健康 信息 服务 的 不 足 8%Ba。 不 仅 如 
此 ， 针 对 健康 信息 服务 功能 ， 中 国 公共 图 书馆 存在 着 
水 平 参 差 不 齐 、 健 康信 息 服务 方式 、 资 源 建设 、 技 术 
支持 等 方面 存在 不 足 ， 导 致 公共 图 书馆 健康 信息 服务 
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息 服务 质量 的 关键 因素 ， 能 够 在 现行 技术 条 件 、 资 源 
背景 下 有 效 改善 公共 图 书馆 健康 信息 服务 综合 服务 水 
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质量 与 健康 信息 环境 研究 呈 多 维度 发 展 趋势 ， 主 要 包 
括 以 下 3 个 方面 : 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 的 
现状 研究 。INGHAMW" 通 过 调研 发 现 部 分 公共 图 书馆 


平 对 公共 图 书馆 履行 社会 责任 、 满 足 自身 发 展 的 需要 
具有 现实 的 理论 与 实践 意义 。 


2 相关 研究 述评 


2.1 公共 图 书馆 健康 信息 提供 者 与 接受 者 的 
相关 研究 


随 着 各 国 对 国民 健康 的 日 益 重 视 ， 以 公共 图 书馆 
健康 信息 服务 的 提供 者 与 接受 者 为 主题 的 研究 逐渐 引 
起 各 领域 学 者 的 重视 。Q@ 公 共 图 书馆 健康 信息 提供 者 
方面 ，YONGB 发 现 由 于 图 书馆 馆 员 的 专业 素养 不 足 会 
导致 用 户 与 服务 人 员 的 沟通 产生 障碍 。SMITHD 提 出 馆 
员 健 康 素养 和 专业 素养 的 不 足 阻 碍 了 图 书馆 健康 信息 
服务 。 邓 胜利 等 四 认为 图 书馆 之 间 可 以 通过 馆 际 互助 
的 方式 进行 馆 员 的 健康 素养 培训 ， 并 定期 开展 全 民 健 
康信 息 素 养 提升 活动 。@ 公 共 图 书馆 健康 信息 接受 者 
方面 ，BARR 等 凸 认为 应 针对 不 同 的 人 群 制定 相应 的 
图 书馆 健康 素养 提升 计划 ; PIZZARELLI 等 中 阐明 图 书 
馆 员 面 临 的 困难 主要 在 于 提升 用 户 健康 信息 素养 方面 ; 
刘 一 鸣 等 中 提出 中 国 健康 信息 传播 渠道 有 限 ， 老 年 人 
健康 素养 的 提升 还 需 各 部 门 发 挥 更 大 的 协同 作用 。@ 公 
共 图 书馆 健康 信息 服务 模式 方面 ，WHITEMAN EMA 
为 图 书馆 应 该 为 工作 人 员 提 供 相 关 的 专业 技能 培训 ， 
并 且 应 该 和 相关 公共 卫生 部 门 合 作 ， 从 而 提高 馆 员 的 
专业 素养 与 服务 能 力 ; FLAHERTYI9 认 为 公共 图 书馆 
和 社区 应 该 相互 协作 ， 共 同 为 社区 居民 创造 健康 信息 
服务 新 模式 ; 孙 羽 佳 等 中 发 现 中 国 服务 对 象 分 类 不 够 
精细 ， 且 服务 方式 方面 未 设立 专门 负责 公共 咨询 的 健 


康 馆 员 。 


2.2 公共 图 书馆 健康 信息 质量 与 健康 信息 环 
境 的 相关 研究 


国内 外 关于 公共 图 书馆 健康 信息 服务 的 健康 信息 
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馆藏 资源 已 经 过 时 ， 同 时 建议 要 加 强 馆 藏 资源 的 更 新 
建设 工作 ; 崔 庆 林 吧 通过 网 络 调研 得 出 ， 中 国 公 共同 
书馆 健康 信息 服务 水 平 较 低 ， 应 积极 开展 全 面 健康 信 
息 素 养 教育 ;， 梁 琳 中 从 服务 内 容 配 置 、 服 务 资源 类 型 、 
合作 机 构 3 个 方面 对 中 国 公 共 图 书馆 健康 信息 服务 建 
设 情 况 进 行 评 估 。 包 公共 图 书馆 健康 信息 质量 的 重要 
性 研究 。DANHOUNDO 等 四 的 研究 发 现 健康 信息 质量 
是 提升 用 户 与 图 书馆 交互 频率 的 重要 因素 之 一 ; 
等 外 认为 中 国 公 共 图 书馆 健康 信息 资源 ， 尤 其 是 特色 
资源 有 限 ; 圳 梦 群 等 四 通过 调查 中 国 省 级 公共 图 书馆 
健康 信息 服务 概况 ， 得 出 完善 健康 信息 资源 、 打 造 特 
色 资 源 体系 的 重要 启示 。@@ 公 共 图 书馆 健康 信息 环境 
优化 研究 。LUO 四 深入 分 析 圣 何 塞 公 共 图 书馆 提供 健 
康 服务 的 环境 ， 发 现 良好 的 健康 信息 服务 环境 、 优 质 
的 健康 信息 服务 能 够 很 好 解决 弱势 群体 的 健康 信息 需 
R; 周 晓 英 等 只 指出 ， 公 共 图 书馆 开展 健康 信息 服务 
需要 有 健康 服务 空间 和 设施 支持 。 

综 上 所 述 ， 国 内 外 关于 公共 图 书馆 健康 信息 服务 
研究 成 果 较 为 丰富 ， 研 究 成 果 多 集中 于 服务 现状 分 析 
与 服务 模式 优化 研究 ， 研 究 方法 多 采用 问卷 调查 ， 而 
关于 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 研究 较 少 。 
鉴于 此 ， 本 研究 采用 信息 生态 理论 构建 公共 图 书馆 健 
康信 息 服 务 质量 影响 因素 指标 体系 ， 运 用 模糊 DANP 
方法 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 影响 因素 进行 识别 ， 
为 影响 因素 识别 研究 提供 方法 参考 ， 并 通过 分 析 影 响 
其 服务 质量 的 关键 因素 ， 进 而 提出 针对 性 意见 ， 对 提 
高 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 具有 一 定理 论 意 义 与 
实践 意义 。 
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3 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 
因素 指标 体系 构建 


美国 学 者 BACK 早 在 20 世纪 60 年 代 提 出 信息 生 
M, 1978 年 HORTON 对 其 进行 改进 ，1999 年 
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NARDI 和 O'DAY 认为 信息 生态 系统 是 信息 生态 领域 
的 重点 研究 内 容 ， 该 系统 主要 由 信息 人 人、 信息、 信息 
环境 三 大 信息 生态 因子 构成 ，3 种 信息 生态 因子 具有 彼 
此 关联 、 互 相 协调 的 共生 共 进 关系 四。 公共 图 书馆 包 
括 馆 员 和 用 户 在 内 的 健康 信息 提供 者 和 接受 者 为 信息 
人 ， 在 进行 信息 交互 时 会 将 自己 置身 于 一 个 完整 的 信 
息 环境 中 ， 而 信息 生态 系统 ， 强 调 信 息 人 、 信 息 环 境 
和 信息 三 大 信息 因子 之 间 的 互相 协调 关联 。 因 此 ， 本 
研究 从 信息 系统 三 大 信息 生态 因子 的 关联 性 角度 来 梳 
理 影 响 因 素 之 间 的 相互 关系 ， 使 所 抽取 的 影响 因素 更 
具 条 理性 与 关联 性 的 同时 进一步 构建 公共 图 书馆 健康 
信息 服务 质量 影响 因素 指标 体系 。 

公共 图 书馆 健康 信息 生态 系统 是 由 健康 信息 提供 
者 、 健 康信 息 接受 者 (信息 人 )， 健 康信 息 (信息 ) 和 
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图 1 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 指标 架构 模型 


Figl The influencing factor framework model ofpublic library 


health information service quality 


作为 考核 健康 信息 提供 者 的 评价 指标 。 包 健康 信息 接 
受 者 。 由 于 部 分 用 户 健康 信息 素养 、 性 格 、 背 景 、 认 
知 等 存在 一 定 差 异 ， 导 致 对 健康 信息 内 容 的 理解 和 需 


健康 信息 环境 (信息 环境 ) 构成 。 其 中 信息 人 要 素 包 
括 公共 图 书馆 的 馆 员 与 用 户 ， 即 健康 信息 提供 者 与 接 
受 者 ; 健康 信息 包括 用 以 辅助 人 们 进行 不 良 行为 改变 、 
了 解 自身 健康 状况 等 用 以 帮助 自身 或 家 人 进行 健康 决 
策 的 信息 ; 健康 信息 环境 指 信息 人 进行 健康 信息 交互 
时 所 接触 的 外 部 环境 ， 包 括 技术 环境 、 虚 拟 环境 和 硬 
件 设 施 。 以 信息 生态 理论 为 理论 基础 ,不仅 有 助 于 进 
一 步 前 述 影 响 因 素 的 分 类 关系 ， 还 有 助 于 丰富 公共 图 


求 程度 不 同 进而 触发 不 同 的 信息 行为 四， 而 不 同 信息 
行为 的 反馈 也 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 产生 一 
定 影响 ， 例 如 他 们 可 以 通过 虚拟 社区 合理 获取 健康 信 
息 的 同时 ， 进 行 健康 信息 共享 和 健康 信息 交流 ， 进 而 
反馈 给 公共 图 书馆 。 因 此 ， 结 合 相关 现 有 研究 结果 及 
本 研究 主体 将 此 4 个 因素 纳入 考核 指标 。@@ 健 康信 息 。 
健康 信息 质量 能 够 对 用 户 满意 度 产生 非常 直接 且 显 车 
的 影响 ， 从 而 干预 用 户 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质 


书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 评价 体系 的 完善 与 构 
建 。 基 于 此 ， 笔 者 参考 陶 敏 等 四 学 者 的 研究 成 果 进 一 
步 梳理 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 3 个 要 素 的 交互 
关系 ， 并 根据 各 要 素 的 共生 关系 分 析 公 共 图 书馆 健康 
信息 服务 质量 影响 因素 的 特征 ， 构 建 公共 图 书馆 健康 
信息 服务 质量 影响 因素 指标 架构 模型 ， 如 图 1 所 示 。 
本 研究 基于 图 1 的 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 
影响 因素 指标 架构 模型 ， 从 健康 信息 提供 者 、 健 康信 
息 接 受 者 、 健 康信 息 和 健康 信息 环境 要 素 4 个 维度 构 
建 公 共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 的 指标 体系 。 
包 健 康信 息 提供 者 。 公 共 图 书馆 中 健康 信息 提供 者 作 
为 健康 信息 有 效 传播 的 重要 因素 外， 其 工作 人 员 的 职 
业 素养 、 健 康信 息 服务 形式 、 健 康信 息 服务 能 力 深刻 
影响 着 健康 信息 服务 质量 的 高 低 。 因 此 ， 结 合 公 共 图 


量 的 最 终 评价 ， 是 研究 者 们 一 直 关 注 的 核心 指标 。 本 
文 将 可 靠 性 、 可 读 性 、 针 对 性 和 相关 性 作为 健康 信息 
这 一 要 素 的 质量 评价 指标 。 外 健康 信息 环境 。 公 共 图 
书馆 开展 健康 服务 需要 有 一 定 的 健康 服务 环境 及 硬件 
设施 条 件 外 ， 而 健康 信息 环境 指 用 户 在 进行 健康 信息 
搜寻 或 采纳 等 行为 时 ， 对 用 户 健康 信息 活动 可 能 造成 
一 定 影响 的 外 在 条 件 ， 例 如 公共 图 书馆 用 于 支持 健康 
信息 服务 的 硬件 设备 、 优 化 用 户 使 用 体验 的 虚拟 环境 
以 及 便捷 用 户 使 用 的 技术 环境 。 因 此 ， 将 硬件 环境 、 
虚拟 环境 和 技术 环境 作为 公共 图 书馆 健康 信息 环境 的 
具体 评价 指标 。 综 上 所 述 ， 本 研究 以 公共 图 书馆 健康 
信息 生态 系统 模型 的 核心 要 素 为 基础 ， 参 考 相 关 研 究 
结果 并 结合 本 研究 主题 ， 构 建 4 个 一 级 指标 要 素 和 13 
个 二 级 指标 要 素 ， 具 体 层 次 结构 与 指标 来 源 依据 如 表 1 


书馆 健康 信息 服务 的 相关 要 求 和 特点 ， 将 此 3 个 因素 


所 示 。 
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表 1 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 指标 体系 
Table 1 Indicator system of influencing factors of public library health information service quality 
标 层 主因 素 子 因素 指标 解释 指标 来 源 
TEARRE C 解决 相关 问题 的 能 力 和 水 平 以 及 服务 态度 
健康 信息 提供 者 Bi 及 务 形式 C2 户 通过 公共 图 书馆 获取 健康 信息 的 途径 和 方式 Kats 
RI REJJ Cs 准确 满足 健康 信息 接受 者 的 健康 信息 需求 并 能 及 时 提供 服务 的 能 
健康 信息 素养 C4 信息 接受 者 的 信息 获取 能 力 ， 信 息 利 用 能 力 ， 信 息 理 解 能 力 eae 
机 信息 行为 Cs 合理 获取 信息 ， 抵 制 不 良 信息 ， 维 护 信息 安 全 ， 信 息 共享 等 行为 aes 
公共 图 健康 信息 接受 者 Bo 
en 认 知 偏好 Co 健康 信息 服务 的 认 知 水 平 期 望 、 信 息 获取 习惯 及 偏好 ane? 
SEn 个 体 因 素 C7 信息 接受 者 的 年 龄 ， 性 格 ， 文 化 背景 ， 健 康 状 况 等 aa 
Ar 硬件 设施 Cs 电子 设备 和 公共 信息 设备 ， 如 电脑 ， 图 书馆 借阅 机 等 能 辅助 读者 查找 健 
康信 息 的 设备 
量 影响 KKZ 
oe 健康 信息 环境 Bs 虚拟 环境 Co 移动 互联 网 环境 下 各 种 应 用 软件 和 智能 终端 的 使 用 以 及 网 络 社区 信息 abn 
交互 环境 
技术 环境 Cio 操作 界面 友好 性 ， 服 务 平台 适 配 性 ， 数 据 存储 及 传输 速度 等 
权威 性 Cn 健康 信息 本 身 真 实 可 信 ， 且 来 源 权威 专业 王 晰 说 中 
健康 信息 B4 可 读 性 Cro 健康 信息 的 核心 内 容易 于 用 户 理解 Age 
相关 性 Cis 提供 的 健康 信息 服务 与 用 户 的 需求 相关 程度 Kage 
4 基于 模糊 DANP 的 公共 图 书馆 健康 nene 
信息 服务 质量 影响 因素 识别 ae nro 
lide ic enamel =i 关系 强 弱 度 打分 | 
41 数据 收集 与 分 析 方 法 | AEREE | 
| 分 数 转化 为 三 角 模 糊 数 | 
模糊 DANP 分 析 法 是 在 DEMATEL 分 析 法 的 基础 - 
上 引入 三 角 模糊 数 和 ANP 分 析 方法 站， 该 方法 不 仅 保 aas 


fa T DEMATEL 分 析 法 的 优势 ， 还 弥补 了 DEMATEL 
分 析 方 法 中 因素 权重 无 法 量化 的 局 面 。 基 于 此 ， 本 研 
究 中 引入 模糊 DANP 分 析 法 对 要 素 间 的 关系 进行 系统 
分 析 并 量化 指标 因素 权重 。 本 研究 具体 分 析 流 程 如 图 2 
所 示 。 

在 数据 收集 方面 ， 本 研究 邀请 25 位 研究 健康 信息 
的 图 情 专家 (包括 10 位 具有 教授 职称 的 情报 学 研究 学 
者 、8 位 具有 研究 馆 员 职称 的 信息 评价 方向 学 者 、7 位 
健康 信息 行为 方向 的 博士 研究 生 ) 成 立 专家 小 组 、 于 
2022 年 3 H 14 日 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 各 个 
影响 因素 之 间 的 直接 影响 关系 进行 强 弱 度 的 打分 ， 要求 
各 专家 思考 、 比 较 和 评分 的 时 间 不 少 于 30 分 钟 ， 收 集 
评分 表 后 采用 最 大 隶属 度 原则 获得 10 份 语言 变量 数据 。 
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图 2 研究 流程 


Fig 2 Research process 


最 后 通过 专家 语言 变量 的 模糊 化 转换 关系 表 将 专家 打 
分 的 具体 数值 转换 为 三 角 模 糊 数 中， 进而 得 到 研究 所 需 
数据 ， 语 言 变量 三 角 模 糊 数值 的 对 应 关系 如 表 2 所 示 。 


4.2 数据 处 理 结果 


(1) 本 研究 利用 专家 打分 后 的 三 角 模 糊 数 ， 运 用 
DEMATEL 方法 计算 出 元 素 的 影响 度 和 中 心 度 ， 并 对 
其 进行 分 析 得 到 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 各 级 因 
素 影响 指数 及 排名 ， 结 果 如 表 3 所 示 。 

(2) 为 了 更 直观 地 展示 各 影响 因素 在 公共 图 书馆 
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表 2 语言 变量 与 模糊 数 的 转化 关系 is 
Table 2 Transformation relationship between language variables 
ce * a 
and fuzzy numbers cies e ` 
0.5 
语言 变量 影响 度 的 数值 相对 应 的 三 角 横 糊 数 ae c. ae 
EX 
me 二 0 
影响 很 大 4 (0.7,0.9,1.0) 23 ae 2 4 4 鱼 C13 中 55 
‘ @ 

影响 较 大 3 (0.5,0.7,0.9 ) q cll 0.5 
影响 不 大 2 (0.3,0.5,0.7) . c8 C10, 
影响 很 小 1 (0.1,0.3,0.5) oe 
ics -1.5 
没有 影响 0 (0,0.1,0.3) 原因 度 


图 3 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 因果 象限 图 


Fig.3 Causal quadrants of influencing factors of health 


ten 


健康 信息 服务 质量 中 的 重要 程度 和 因素 之 间 的 影响 与 
被 影响 关系 ， 以 中 心 度 为 横 轴 、 原 因 度 为 纵 轴 绘 制 公 
共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 的 因果 象限 图 ， 
具体 如 图 3 所 示 。 Hi (Cs)、 用 户 个 人 因素 (C), TEE (Ci), TEA 
从 因果 关系 象限 图 中 可 以 直观 地 看 出 ， 服 务 水 平 ” 员 的 职业 素养 (Ci) 位 于 第 三 象限 ， 是 较为 重要 的 被 
(C;) 、 虚 拟 环境 (Co) 与 可 读 性 (Cw) 位 于 第 一 象限 ， ”影响 因素 ,将 其 称 为 独立 性 要 素 (Independent)。 相 关 
对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 的 影响 力 最 大 ， 并 且 ”性 因素 (Co) 位 于 第 四 象限 ， 易 受 其 他 因素 影响 ， 将 
在 公共 图 书馆 健康 信息 服务 体系 中 发 挥 关键 作用 ， 将 其 称 为 核心 问题 要 素 (Core Problem) 。 四 象限 图 指标 
其 称 为 驱动 因素 (Driving Factor)。 服 务 形式 (C), 1 ” 因素 关系 如 表 4 所 示 。 
知 偏好 (Co). EITA (Cs) 和 用 户 的 健康 信息 素养 (3) 把 利用 DEMATEL 方法 得 到 的 综合 影响 矩阵 
(Ca) 位 于 第 二 象限 ， 具 有 辅助 影响 的 作用 ， 将 其 称 为 。 进行 标准 化 ,运用 ANP 方法 确定 指标 间 相 互 影响 的 程 
支援 性 因素 (Voluntariness); ERAH (Co), EAR 。 度 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 的 极限 超 


information service quality in public libraries 


表 3 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 各 级 因素 影响 指数 及 排名 


Table 3 Influencing indicators and ranking of all factors of public library health information service quality 


chinaXiv 


一 级 被 影响 度 / 影响 度 / 中 心 度 / 原因 度 / -级 影响 度 / 被 影响 度 / 中 心 度 / 上 原因 度 / 
指标 (排名 ) GER) (排名 ) GER) 指标 (排名 ) (排名 ) (排名 ) (排名 ) 
Cı 1.270 9/(13) 2.020 6/(7) 3.291 5/(13) -0.749 7/(11) 
Bi 3.520 6/(3) 4.586 51) 8.10711) 1.065 9/1) Cy 2.305 4/(5) 1.916 3/(9) 4.221 6/(5) 0.389 1/(6) 
Cs 2.994 9/(1) 2.415 7/8) 5.410 6/(1) 0.579 3/(4) 
Cy 2.168 4/(8) 1.774 1/11) 3.942 4/(9) 0.394 3/(5) 
Cs 2.291 716) 1.695 0/(12) 3.986 7/(8) 0.596 7/(3) 
B2 3.326 4/(4) 3.965 62) 7.292 0/(3) 0.639 2/(2) 
Ce 2.399 6/(4) 1.685 7/(13) 4.085 3/(6) 0.713 8/(1) 
C7 1.774 2/(9) 1.856 9/(10) 3.631 1/(11) -0.082 7/(8) 
Cs 1.365 7/(12) 2.481 9/(2) 3.847 7/(10) -1.116 2/(12) 
Bs 3.743 8/(2) 3.425 9/3) 7.169 74) -0.3179/(3) Cy 2.805 1/(2) 2.164 9/(6) 4.970 0/(2) 0.640 2/(2) 
Cio 1.476 711) 2.594 8/(1) 4.071 5/(7) -1.118 1/(13) 
Ci 1.587 9/(10) 1.920 4/(8) 3.508 3/(12) -0.332 5/(10) 
By 4.570 4/(1) 3.183 24) 7.753 62) 1.38724) Ci 2.421 1/3) 2.243 8/(5) 4.664 9/(3) 0.177 37) 
Ca 2.226 3/(7) 2.317 9/(4) 4.544 1/(4) -0.091 6/(9) 
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表 4 四 象限 图 指标 因素 关系 


Table 4 Index factor relations in the four-quadrant diagram 
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象限 名 称 因素 〔 按 中 心 度 排 序 ) 特征 
1 驱动 要 素 (Driving Factor) C3. Cox Ci 原因 度 为 正 数 ， 中 心 度 在 4.25 以 上 
2 支援 性 因素 (Voluntariness) Co. Ces Css C4 原因 度 为 正 数 ， 中 心 度 在 4.25 以 下 
3 独立 性 因素 (Independent) Cg. Ca Cus Cis Cio 原因 度 为 负数 ， 中 心 度 在 4.25 以 下 
4 核心 问题 要 素 (Core Problem) Ci3 原因 度 为 负数 ， 中 心 度 在 4.25 以 上 


矩阵 进 的 计算 ， 得 到 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影 
响 因素 的 权重 并 对 其 进行 排序 ， 结 果 如 表 5 所 示 。 
表 5 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 的 权重 值 与 排名 


Table 5 Weight value and ranking of influencing factors of 


public library health information service quality 


旧 标 中 心 度 排名 依次 健康 信息 提供 者 〈B,) 、 健 康信 息 
(B4) 、 健 康信 息 接受 者 〈B:) 、 健 康信 息 环境 (Bs), H 
此 可 见 健康 信息 提供 者 (B) 是 整个 公共 图 书馆 健康 
信息 服务 指标 体系 中 最 关键 的 一 级 指标 因素 。 在 公共 
图 书馆 开展 健康 信息 服务 的 过 程 中 ， 图 书馆 工作 人 员 
自身 职业 素养 ， 图 书馆 的 服务 水 平 ， 服 务 形 式 对 图 书 


关键 因素 权重 排名 
Ci 0.069 2 8 馆 健 康 服 务 质量 有 关键 的 影响 。 
C2 0.069 1 9 
C; 0.083 6 å 5.2 二 级 指标 要 素 的 原因 度 分 析 
ee , 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 中 的 原因 
sical v 因素 共有 7 个 ， 其 中 认 知 偏好 (Ce)、 虚 拟 环境 (C), 
3 T i REIH (C) 3 个 因素 为 关键 的 影响 因素 。 说 明 用 户 
Cs 0.079 6 6 的 认 知 偏好 ， 虚 拟 环境 ， 用 户 的 信息 行为 容易 影响 到 
© 0.0702 7 其 他 因素 ， 且 其 中 虚拟 环境 因素 (C) 是 关键 影响 因 
ne is j 素 的 同时 也 属于 驱动 要 素 ， 说明 公共 图 书馆 各 种 智能 
~ oe 终端 环境 的 搭建 是 健康 信息 服务 质量 提升 的 重要 举措 。 
a ‘ae 结果 因素 共 6 个 ， 在 系统 中 这 6 个 因素 易 受 其 他 因素 


5 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 
因素 分 析 与 讨论 


5.1 一 级 指标 要 素 风 险 因 素 分 析 


原因 度 分 为 原因 因素 和 结果 因素 ， 原 因 度 大 于 零 
为 原因 因素 ， 表 示 该 因素 影响 其 他 因素 ; 原因 度 小 于 
零 ， 则 说 明 该 因素 受 其 他 因素 影响 ， 是 结果 因素 。 在 
一 级 指标 要 素 的 原因 度 统计 中 ， 原 因 要 素 是 健康 信息 
提供 者 〈B,) 、 健 康信 息 接受 者 (B,)， 结 果 要 素 依次 
是 健康 信息 环境 (B), BRAE (B), SARB 
健康 信息 服务 质量 主要 受 以 上 因素 的 综合 影响 。 一 级 
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的 影响 ， 其 中 技术 环境 (Co) 要 素 的 原因 度 最 小 ， 被 
影响 度 最 大 ， 在 四 象限 图 的 指标 关系 中 同时 处 于 独立 
性 因素 中 ， 说 明 公 共 图 书馆 的 技术 环境 可 能 易 受 到 其 
它 因素 影响 。 因 此 ， 公 共 图 书馆 作为 健康 信息 服务 主 
体 在 充分 了 解 馆 内 自身 建设 的 同时 也 要 多 了 解 用 户 认 
知 偏好 、 个 体 特征 等 信息 ， 并 结合 自 喘 条 件 ， 提 供 个 
性 化 服务 。 此 外 相关 性 (Ci) 是 结果 因素 中 唯一 处 于 
核心 问题 要 素 中 的 因素 ， 具 有 易 受 其 它 因 素 深 层次 影 
响 的 特征 ， 因 此 需 加 强 对 相关 健康 信息 需求 的 调查 工作 ， 
从 而 提高 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 。 


5.3 二 级 指标 要 素 的 中 心 度 分 析 


中 心 度 反映 因素 在 系统 中 的 重要 程度 ， 中 心 度 越 
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大 ， 表 明 因 素 越 重 要 ， 对 于 公共 图 书馆 健康 信息 服务 
质量 而 言 ， 其 所 产生 的 解释 度 越 明 显 。 在 二 级 指标 要 
素 中 心 度 指 标的 排名 为 前 五 的 是 服务 水 平 (C;) 、 虚 拟 
环境 (C,)、 可 读 性 (Ci,)、 相 关 性 (Ci) 和 服务 形式 
(Cs)。 其 中 服务 水 平 (C) 的 中 心 度 最 大 ， 对 公共 图 
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因素 和 虚拟 环境 因素 (Co) 在 中 心 度 中 排名 很 高 ， 又 
同时 处 于 四 象限 图 中 的 驱动 要 素 ,说明 此 两 项 因素 在 
公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 因素 指标 体系 中 具 
有 较 高 可 影响 其 它 因素 的 能 力 ， 因 此 提升 服务 能 

搭建 良好 的 虚拟 环境 对 提高 公共 图 书馆 健康 信息 服务 


书馆 健康 信息 服务 质量 有 非常 重要 的 影响 。 虚 拟 环境 
(Co), ERE (Cs)、 相 关 性 (Cws) 和 服务 形式 (C) 
等 因素 中 心 度 差距 不 大 ， 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 
质量 影响 因素 模型 的 影响 较为 显著 ， 在 公共 图 书馆 开 
展 健康 信息 服务 时 ， 应 予以 高 度 重视 。 同 时 ， 服 务 形 
A (C) 具有 中 心 度 较 高 的 特征 外 也 属于 支援 性 因素 ， 
起 到 一 定 的 辅助 影响 的 作用 。 此 外 ， 服 务 能 力 (Cs) 
中 心 度 最 大 的 同时 也 处 于 驱动 要 素 象限 中 ， 说 明 具 有 
较 强 影响 其 它 因 素 的 能 力 ， 因 此 服务 能 力 的 强 弱 在 一 
定 程 度 上 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 的 高 低 起 显 
车 影响 。 


5.4 二 级 指标 要 素 的 加 权 排 序 分 析 


根据 权重 结果 排名 可 以 知道 ， 可 靠 性 (Ci)、 可 读 
E (Co), XE (Co), RKF (C;) 、 技 术 环境 
(Cio) 等 因素 在 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 体系 中 发 
挥 重要 的 作用 。 与 中 心 度 排名 相 比 虽 略 有 差异 ， 但 整 
体 排名 趋势 较为 接近 。 综 合 中 心 度 和 影响 因素 权重 的 
排名 情况 ， 各 关键 因素 所 属 的 一 级 维度 最 重要 的 是 健 
康信 息 和 健康 信息 提供 者 ， 且 大 部 分 驱动 要 素 丝 在 这 
两 项 一 级 指标 维度 中 ， 说 明 健康 信息 和 健康 信息 提供 
者 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 影响 较 大 。 结 合 原 
因 度 排名 和 因果 象限 分 析 来 看 ， 相 关 性 (Ci;)、 技 术 环 
Hi (Co) 在 图 2 中 属于 核心 问题 区 域 ， 这 与 原因 因素 
在 系统 中 的 基础 性 作用 基本 吻合 。 


6 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 提升 
策略 


6.1 提高 服务 水 平 ， 打 造 开放 共享 虚拟 空间 


根据 表 3 中 心 度 排名 分 析 结 果 ， 服 务 能 力 (C) 


质量 具有 重要 意义 。 一 方面 ， 公 共 图 书馆 可 通过 对 馆 
内 员工 进行 定期 的 健康 服务 培训 ， 以 此 来 提高 馆 员 的 
健康 信息 素养 ， 进 而 提高 服务 水 平 ， 从 而 更 好 地 满足 
健康 信息 用 户 的 健康 信息 需求 。 有 条 件 的 公共 图 书馆 
可 从 自身 角度 出 发 ， 加 强 与 各 部 们 之 间 的 合作 。 如 公 
共 图 书馆 可 以 和 卫生 部 门 以 及 社区 合作 ， 为 健康 信息 
用 户 提供 专业 的 、 精 准 健康 信息 服务 。 另 一 方面 ， 公 
共 图 书馆 还 需要 从 用 户 角度 出 发 ， 着 力 打造 一 个 开放 、 
共享 、 健 康 的 信息 交互 虚拟 环境 。 如 公共 图 书馆 可 以 
借助 微 博 、 微 信 平 台 创建 公众 号 并 定期 发 布 权威 健康 
信息 ， 以 供用 户 交流 和 转发 ， 借 助 虚拟 环境 网 络 下 各 
种 应 用 软件 及 智能 终端 设备 不 仅 可 以 方便 用 户 获取 健 
康信 息 ， 还 扩大 了 受益 人 群 ， 增 大 图 书馆 的 影响 力 和 
宣传 力 。 


6.2 细 分 用 户 群 体 ， 提 供 精准 健康 信息 服务 


由 权重 排名 和 中 心 度 排 名 可 知 ， 健 康信 息 的 相关 
HE (Co) 和 可 读 性 (Cw) 在 权重 排名 和 中 心 度 排名 结 
果 显 示 都 很 高 ， 在 本 研究 模型 中 对 公共 图 书馆 健康 信 
息 服务 质量 具有 非常 显著 的 影响 。 其 中 ,健康 信息 相 
FRYE (Cis) 是 唯一 处 于 四 象限 图 中 核心 问题 要 素 群 的 
因素 ， 在 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 有 着 重要 影 
响 的 同时 也 易 受 其 它 因素 影响 ， 应 受到 特殊 重视 。 而 
健康 信息 可 读 性 属于 驱动 要 素 ， 说明 对 其 它 因素 有 着 
深层 次 的 影响 。 由 此 可 见 ， 立 足 公共 图 书馆 用 户 个 性 
化 、 动 态 化 的 健康 信息 需求 、 提 供 易于 理解 的 信息 ， 
是 公共 图 书馆 改善 健康 信息 服务 质量 的 重要 实现 途径 。 
作为 服务 主体 ， 公 共 图 书馆 有 责任 与 义务 不 断 细 化 用 
户 的 健康 信息 需求 ， 并 在 此 基础 之 上 精准 的 信息 化 服 
务 。 此 外 需求 因 人 而 异 ， 开 展 信息 服务 时 要 考虑 细 分 
用 户 群 体 四 ,不 同年 龄 阶段 对 健康 信息 的 需求 不 同 ， 
公共 图 书馆 健康 信息 服务 需 依据 年 龄 进行 划分 。 面 对 
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青少年 用 户主 要 以 宣传 普及 为 主 ， 以 开展 讲座 的 形式 
普及 健康 知识 ， 提 升 青少年 用 户 的 健康 信息 素养 3。 
面 对 中 老年 用 户主 要 以 提供 健康 信息 获取 途径 为 主 ， 
围绕 着 养生 和 慢性 疾病 防治 等 主题 ， 通 过 各 类 的 社交 
媒体 软件 直接 推送 健康 信息 。 此 外 ， 公 共 图 书馆 应 向 
用 户 提 供 可 读 性 强 的 健康 信息 。 公 共 图 书馆 在 更 新 健 
康信 息 时 ， 应 对 健康 信息 内 容 中 的 医学 专 有 名 词 解释 
说 明 ， 保 证 用 户 获取 健康 信息 的 有 效 性 。 


6.3 改善 服务 环境 ， 提 升 馆 员 健 康信 息 素养 


从 公共 图 书馆 健康 信息 生态 系统 角度 来 说 ， 健 康 
言 息 服务 环境 是 系统 正常 运行 的 保障 。 在 科技 发 展 迅 
速 的 今天 ， 公 共 图 书馆 需要 与 时 俱 进 ， 不 仅 需 要 及 时 
对 相关 的 电子 设备 进行 更 新 ， 还 需要 对 馆 员 进行 相关 
音 训 ， 提 高 馆 员 健 康信 息 素养 。 例 如 ， 公 共 图 书馆 可 
结合 自身 优势 ， 在 考虑 用 户 需 求 的 前 提 下 有 针对 性 地 
举办 健康 系列 讲座 并 提供 健康 咨询 等 服务 ， 从 而 使 馆 
员 实 际 地 参与 到 健康 信息 素养 的 提升 过 程 之 中 。 图 书 
馆 的 先进 的 硬件 设施 不 仅 增强 现 有 用 户 的 体验 感 ， 还 
能 吸引 有 相关 需求 的 人 群 ， 增 加 用 户 群 体 数 量 ， 进 而 
提升 用 户 满意 度 外 。 对 此 ， 公 共 图 书馆 可 放置 支持 信 
息 查询 、 信 息 服务 等 健康 信息 资源 自助 设备 ， 供 用 户 
查询 权威 健康 信息 ， 实 现 健康 信息 的 数字 化 交互 。 此 
外 ， 对 馆 员 的 培训 也 是 提升 服务 效能 十 分 重要 的 途径 ， 
图 书馆 在 进行 健康 信息 服务 前 必须 对 馆 员 进行 针对 训 
练 ， 强 化 服务 流程 认识 ， 在 阶段 性 培训 中 不 断 提升 馆 
员 的 健康 信息 素养 从 而 为 中 国 公共 图 书馆 健康 信息 服 
务 质 量 的 稳步 提升 提供 保障 。 因 此 ， 应 着 眼 于 服务 环 
境 、 馆 员 素 养 等 要 素 ， 在 常态 化 提升 中 改善 中 国 公共 
图 书馆 健康 公共 图 书馆 信息 服务 水 平 。 


I 


本 研究 基于 信息 生态 理论 构建 公共 图 书馆 健康 信 
息 服务 质量 影响 因素 模型 ， 分 析 并 识别 了 中 国 公 共 图 
书馆 健康 信息 服务 质量 关键 影响 因素 ， 使 用 模糊 
DANP 方法 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 关键 影响 
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因素 进行 排序 并 确定 了 各 因素 的 权重 ， 并 对 改善 中 国 
公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 提出 具体 建议 ， 研 究 结 
果 为 后 期 公共 图 书馆 健康 信息 服务 相关 理论 研究 与 实 
践 提 供 一 定 的 参考 。 同 时 ， 在 研究 中 也 具有 一 定 的 局 
限 : 一 是 由 专家 打分 存在 的 主观 性 干扰 以 及 样本 数量 
较 少 带 来 的 误差 隐患 二 是 指标 体系 尚且 有 竺 完善 ， 
在 后 续 的 研究 需要 进一步 优化 指标 体系 并 增加 样本 数 
量 ， 对 公共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 的 影响 因素 进行 
深入 分 析 。 
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Identification of Influencing Factors of Health Information Service Quality in Public 
Libraries Based on Fuzzy DANP 


WANG Guokai 
(Yantai Laishan Library, Yantai 264003) 


Abstract: [Purpose/Significance] With the gradual increase of the demand for health information of Chinese residents, public libraries, as 
an important information inquiry institution in China, incorporate health information services into their development plan, which is of 
great significance to improve the health information literacy of Chinese residents. Through literature research, this paper finds that most 
of the existing studies focus on the analysis of the current service situation and the optimization of the service mode, while there are few 
studies on the influencing factors of the health information service quality of public libraries. Therefore, by constructing the indicator 
system of the influencing factors of the health information service quality of public libraries, and applying the fuzzy DANP method to 
identify and analyze the influencing factors, this paper provides a method of evaluating health information service quality of public 
libraries. At the same time, by analyzing the context relationship between the key factors affecting the health information service quality 
of public libraries, it further puts forward targeted optimization strategies, which have certain theoretical and practical significance for 
effectively improving the comprehensive service quality of health information in public libraries. [Method/Process] By analyzing the 
context relationship among the three major factors of information ecology theory, i.e. people, information and information environment, 
this paper constructed an indicator system of the influencing factors from the four dimensions of health information providers, health 
information recipients, health information and health information environment, and extracted the influencing factors. Twenty-five health 
informatics experts were invited to score the relationship of the influencing factors, and then the fuzzy DANP method was introduced to 
quantitatively identify the influencing factors, sort and determine the weight of each factor, and finally put forward targeted health 
information service quality optimization strategies based on the calculation results and factor characteristics. Fuzzy DANP analysis 
method not only retains the advantages of DEMATEL analysis method, but also makes up for the situation that the factor weight in 
DEMATEL analysis method cannot be quantified, so that the research results have certain accuracy and adaptability. 
[Results/Conclusions] The research found that health information, health information providers, service capabilities and health 
information environment have a significant impact on the quality of health information service in public libraries, and the cognitive 
preferences of health information recipients are affeced by other factors. Therefore, public libraries should improve their service level 
and create an open space and subdivide user groups and provide accurate services. The quality of health information service in public 
libraries should be improved from three aspects: improving service environment and improving librarians! skills. At the same time, there 
are also some limitations in the study: first, the subjective interference of expert scoring and the potential error caused by the small 
number of samples. Second, the indicaotr system still needs to be improved. In the follow-up research, the indicator system will be 
further optimized and the number of samples will be increased to deeply analyze the factors affecting the quality of health information 
service in public libraries. 
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